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NUDGE E O DESIGN COMPORTAMENTAL: INDUCAO DE IDEIAS NA
EXPERIENCIA DIGITAL

Rayse Kiane de Souzal, Marcio Vieira de Souza?

Abstract. The Nudge Theory aims to help people to take better decisions from the
realistic construction of the decision-making process of individuals and making small
interventions in the critical points. Behavioral design is the development of products
and graphic interfaces in order to manage a connection with the user's emotional and
greater expirience of use. For the structuring of the decision-making process Nudge
presents concepts that may be complementary to behavioral design techniques for
graphical interfaces. From an exploratory review of the literature it was possible to
see that even though both themes are relatively new in the literature, they are based
on well-established concepts in psychology and can be studied together to improve
the user experience within their digital experience.
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Resumo. O Nudge visa ajudar as pessoas a tomarem melhores decisdes a partir da
construcdo realistica do processo de tomada de decisdo, e fazer pequenas
intervengdes nos pontos criticos. O design comportamental propde-se a desenvolver
produtos e sistemas a fim de proporcionar uma ligacdo com o emocional do usuario
e uma maior facilidade de uso. No do processo de tomada de decisdo o Nudge
apresenta conceitos e que podem ser complementares a técnicas de design
comportamental para interfaces gréaficas. Nesta pesquisa possivel perceber que
mesmo que ambos os temas sejam relativamente novos na literatura, sdo baseados
em conceitos bem estabelecidos da psicologia e podem ser estudados em conjunto
para melhorar a experiéncia do usuario dentro da sua experiéncia digital.

Palavras-Chave: Nudge; design comportamental; arquitetura de escolhas;
experiéncia do usuario.

'Mestranda do Programa de Pds-Graduacao em Engenharia e Gestdo do Conhecimento — Universidade Federal de
Santa Cataria (UFSC) — Florian6polis — SC — Brasil. Email: raysekiane@gmail.com

2Professor Doutor do Programa de Po6s-Graduacdo em Engenharia e Gestdo do Conhecimento — Universidade
Federal de Santa Cataria (UFSC) — Florianépolis — SC — Brasil. Email: marciovieiradesouza@gmail.com



C | Kl VII Congresso Internacional de Conhecimento e Inovacdo
11 e 12 de setembro de 2017 — Foz do Iguacu/PR

1 INTRODUCAO

Desde a chegada do computador pessoal em meados da década de 1980, e a grande
popularizacdo das Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo (TICs), o paradigma de
sociedade vem mudando, e como seus cidaddos a compdem e interagem entre si. Estas
mudancgas demarcam a transicdo para a Sociedade do Conhecimento, onde o conhecimento
encontra papel fundamental dentro dos sistemas de producdo. O crescimento da economia do
conhecimento na sociedade do conhecimento depende das comunidades intensivas em
compartilhamento, que se caracterizam por sua forte capacidade de producéo e reproducéo de
conhecimento, espaco publico de aprendizagem e uso intensivo de TICs (David & Foray, 2002).

O compartilhamento de conhecimento somente se torna possivel quando externalizado
através de uma midia. O termo “midia”, como citado por Perasse e Meneghel (2011) advém da
expressdo inglesa “media”, de origem do latim “medium” que em portugués significa
“meio”. E refletindo sobre a origem do termo que é possivel contextualiza-la dentro da
perspectiva de compartilhamento e preservacdo de conhecimento, as midias, digitais ou néo,
sdo canais de distribuicdo e armazenamento de contetdo.

Em 2017 o Facebook (https://www.facebook.com/) chegou a marca de 1.32 bilhdes de
usuarios ativos diariamente (Newsroom, 2017). Os milennials, pessoas nascidas entre 1980 e
1996, sdo 60 por cento dos hospedes do Airbnb (https://www.airbnb.com.br/), servico de
locacdo de imdveis, nimero que cresceu 120 por cento em 2016 (AirbnbCitizen, 2017). Em
2016 o Coursera (https://pt.coursera.org/), plataforma massiva de cursos online, possuia 100
mil usuarios ativos por més, e agregou 20 mil novos usuarios todos os meses (ClassCentral,
2016). Os meios de interacdo veem mudando, a idealizacdo e construcdo de servicos que se
baseiam em meios digitais se tornam maiores e mais frequentes como citado acima. Desta
forma estas midias digitais precisam ser construidas sob a perspectiva e comportamento do
usuario, de modo a facilitar o processo de tomada de decisdo e facilitar o compartilhamento de
conhecimento. Este trabalho é uma pesquisa descritiva exploratdria da literatura em fase inicial
sobre como as interfaces graficas de midias digitais podem ser construidas através dos conceitos
de Nudge e comportamento do usuario para envolver e manter o usuario dentro destas midias,
tendo como objetivo conceituar Nugde e design comportamental, e identificar a interseccao

destes dois temas na construgdo de midias digitais.
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2 TEORIA NUDGE

Nudge é uma teoria da area da psicologia e economia comportamental que tenta explicar
0 processo de tomada de decisdo, através de fatores sociais e cognitivos (Shiller, 2003). O
comeco do conceito de Nudge remete a década de 1970 nos estudos dos psicélogos Daniel
Kahneman e Amos Tversky, mas comecgou a se popularizar apenas em 2008 com o livro Nudge:
Improving Decisions About Health, Wealth, and Happiness, ou em portugués, Nudge: O
empurrdo para a escolha certa, de Richard H. Thaler e Cass R. Sunstein. Apés a popularizacao
do conceito no comeco dos anos 2000, Kahneman volta a publicar na area o livro Thinking,
Fast and Slow de 2011, ou em portugués, Rapido e Devagar: Duas Formas de Pensar, assim
compondo as principais referéncias na area.

Thaler e Sunstein (2008), acreditam que é possivel estudar e construir as escolhas dos
individuos através da arquitetura de escolhas ou design de opc¢oes, e € o que influencia as
decisfes. A Teoria Nudge propde que a concepcdo de opgOes deve ser baseada em como as
pessoas realmente pensam e decidem (instintivamente e bastante irracionalmente), em vez de
como alguns lideres e autoridades tradicionalmente acreditam que as pessoas pensam e
decidem, logicamente e racionalmente (Thaler & Sunstein, 2008). O termo Nudge vem da
lingua inglesa “empurrar” ou “cutucar suavemente as costelas”, especialmente com o cotovelo.
Aquele que realiza o ato de “nudge” tenta alertar ou lembrar ao outro, e ¢ assim que a teoria
Nudge tenta conquistar essa mudanca de atitude ou levar o individuo a uma escolha certa,
discretamente e sem tirar o livre arbitrio, ao contrario de alguns métodos mais tradicionais e
“forgados” que muitas vezes chegam a nao apresentar escolhas ao individuo. Para Thaler e
Sunstein (2008) Nudging é qualquer aspecto da arquitetura de escolha que altera o
comportamento das pessoas em uma forma previsivel, sem proibir quaisquer opc¢des ou alterar
significativamente seus incentivos econdmicos. Na Tabela 1 é possivel observar a distin¢ao

entre métodos ditos como tradicionais e métodos de Nudge.

Tabela 1 - Métodos Forcados X Métodos Nudge

Métodos “Forcados” Métodos Nudge

"Forgar" métodos Métodos Nudges sdo mais
dréasticos, diretos e exigem faceis para as pessoas se imaginarem
esforco consciente determinado fazendo, e menos ameacador e

perturbador para realmente fazer.
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(pela pessoa / pessoas que estdo

sendo 'mudadas’).

Métodos  “forgados" Métodos Nudge sdo indiretos,
sdo confrontantes e susceptiveis taticos e menos conflituosos - podem
a provocar resisténcia. ser cooperativos e agradaveis.

Fonte: Thaler e Sunstein (2008), adaptado pelo autor.

Tocchetto (2010) ressalta a necessidade de diferenciarmos o Nudge de métodos
“forgados” tradicionais, como imagens e propagandas subliminares e propagandas. Ao
contrario do Nudge que visa uma mudanca permanente de comportamento do usuario, 0 uso de
imagens subliminares gera uma mudanca de preferéncia momentanea no individuo, mas nédo
mudanca de crenca e habitos (Tocchetto, 2010). N&o pode ser considerado Nudge campanhas
que atuam despercebidas no processo de deliberacdo do individuo, a Tabela 2 apresenta alguns

exemplos de métodos “forcados” e uma op¢ao Nudge para alcangar o mesmo objetivo.

Tabela 2 - Exemplos de Nudge

Nudging Método Tradicional

Diminuir o nimero de fumantes Campanhas contra o cigarro Banir o cigarro em lugares publicos.
mais visiveis nas midias falando
que grande parte da populagdo Aumentar o preco do cigarro.
ndo fuma, e aqueles que fumam

querem parar.

Retirar do alcance das vistas
cigarros e isqueiros em lojas e

supermercados.

Conscientizar e diminuir ouso Servir  bebidas em copos Regular os precos através de impostos

bebidas alcoolicas menores ou de valor minimo por unidade

Diminuir a visibilidade de Aumentar a idade minima para o
bebidas alcéolicas na midia e consumo de bebidas alc6olicas
reforcar que grande parte da

populacdo ndo bebe este tipo de

bebidas em excesso
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Fazer dietas e emagrecer Designar se¢Bes no carrinho de Restringir a publicidade de alimentos
supermercado alimentos nos meios de comunicacdo dirigido a
saudaveis criangas

Pedir salada ao invés de batatas Proibir a industria de alimentos de

fritas utilizar gorduras trans

Fonte: Regulating (2011), adaptado pelo autor.

Para Ly, Mazar, Zhao & Soman, (2013) o primeiro passo no processo de concepcao de
uma estratégia de Nudging eficaz € auditar o processo de tomada de decisdo do individuo final.
Isto requer uma analise do contexto e da tarefa (como as pessoas tomam decisdes e quais sao
as circunstancias tipicas em que fazem isso), em seguida a identificacdo de influéncias que
podem afetar o resultado de decisGes. O processo de auditoria da tomada de decisdo ird
identificar fatores que impedem individuos de seguir com suas intencdes, esses fatores
representam areas onde uma “Nudge” pode gerar rapidos resultados. Segundo (Ly et al., 2013)
os fatores de influéncia séo tipicamente agrupados em quatro categorias, séo elas:

A. As propriedades da decisao, incluindo a compreensdo dos incentivos e motivacoes
associadas com a decisdo, e quanto de atencdo a decisdo recebe. Também inclui identificar as

opcoes apresentadas, e especialmente a opcao padréo individual.

B. Fontes de informac&o e como a informacéo relacionada com a decisdo é recolhida

e apresentada.

C. Caracteristicas da mentalidade do individuo e se as emog¢des influenciam o

resultado da deciséo.

D. Os fatores ambientais e sociais, como a pressdo dos colegas e processos de decisao

muito longos.

Ly et al., (2013) cita que na construcao da arquitetura de escolha de um individuo para
ajudar a solucionar os problemas que impedem individuos de seguir com suas intencdes, é
necessario realizar estas quatro perguntas que ajudam a entender o comportamento do
individuo:

A. O individuo esta ciente do que ele precisa fazer, mas é incapaz de realizar? Ou o

desejo e acdo precisam ser ativados?

B. O individuo estd motivado o suficiente para impor um “Nudge” a si mesmo?
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C. E a agdo mais propensa a ser tomada com o aumento da cognig&o ou os individuos

possuem dificuldade pela sobrecarga cognitiva?

D. A acdo desejada ndo esta sendo realizada devido a uma acao concorrente, ou devido
a inércia? Consequentemente, o objetivo é desencorajar a agdo concorrente ou incentivar a acéo

de destino?

Os Nudges devem ser aplicados prioritariamente nos fatores de impedimento, onde a
motivacao positiva e a ajuda na tomada de uma decisdo dificil melhora os resultados de
mudanca do individuo. Dentro da vida digital de uma pessoa diversas escolhas precisam ser
tomadas diariamente, como contratar servi¢os, comprar produtos, que site de noticias ler, e até
que cursos fazer. Este processo de tomada de decisdo do usuario dentro da sua vida digital
também pode ser suportado pela teoria Nudge, assim como atos de Nudge ajudam, por exemplo,
0s membros de uma comunidade a reciclar seu lixo, é possivel aplicar a teoria para conseguir
evolver os usuarios em um financiamento coletivo. Desta forma, nas se¢fes seguintes deste
trabalho apresentamos como o0s conceitos de Nudge podem ser inseridos dentro do
desenvolvimento de interfaces de sistemas digitais, e como o design comportamental e a

experiéncia do usuario vem auxiliando este processo.

3 DESIGN COMPORTAMENTAL

Cidad&os em uma sociedade apresentam comportamentos pré-estabelecidos diariamente
na realizacdo de suas tarefas, moldados pela cultura, educagdo e convivio social. O design
comportamental estd em um nivel mais inconsciente do usuério, esta ligado ao prazer e
facilidade de uso, e fazer os sistemas corresponder a real utilizacdo do usuario e seus objetivos.
Dentro da vida digital comportamentos pré-estabelecidos também podem ser identificados,
desta forma € possivel construir interfaces graficas de forma a dar um Nudge nos usuérios,
ajudando-o a tomar melhores decisdes (Otani, 2015), apresentado e organizando informacées
mais relevantes e motivadoras ao usuério.

Para Otani (2015) quatro passos precisam ser seguidos na construcdo de interfaces

(Figura 1) para engajar e até mesmo persuadir 0 usuario para os seus objetivos.
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Figura 1 - Quatro estagios do design de comportamento.

sustentar
(]

atrair induzir facilitar

atencao decisoes acoes

comportamento

Fonte: Otani (2015), adaptado pelo autor.

A. Atrair atencdo: Criar uma estética atraente, buscar uma reacdo emocional do
usuario, que destaque a criatividade e a imaginacdo, por exemplo o Airbnb
(https://www.airbnb.com.br/) site de aluguel de imdveis (Figura 2) que utiliza uma
linguagem diferenciada para vender “experiéncias” e ndo somente locacdo de

imdveis, juntamente com imagens de alta qualidade e estética moderna.
Figura 2 - Interface Airbnb.
Airbnb Reserve acomodacdes

unicas e vivencie a cidade
como um morador local.

Onde Quando Héspedes
. Buscar
Em qualquer lugar A qualquer hora 1héspede v

PARA VOCE ACOMODAGOES EXPERIENCIAS LUGARES

Acabou de reservar

.
/(f/ A o

/mﬂﬂ¢7

Fonte: Airbnb (https://www.airbnb.com.br/).

B. Induzir Decisdes: Apresentacdo dos argumentos que fardo o Nudge no usuario para
tomar a decisdo. Apresentar o conteudo de forma clara e direta, oferecer


https://www.airbnb.com.br/
https://www.airbnb.com.br/
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recomendacgOes e deixar claro os passos seguintes para as acOes, descrever 0S
beneficios da tomada de decisdo, e utilizar motivadores sociais, como comparacao
social ou prova social. Como apresentado por Otani (2015) o Kickstarter
(https://www.kickstarter.com), site de financiamento coletivo, apresenta diversas
propriedades para induzir as ideias dos usuarios, como projetos que oferecem
recompensas (Figura 3), recomendacOes feitas através de prova social (quantas
pessoas ja apoiaram aquele projeto) e restricdo de tempo para criar 0 senso de

urgéncia (Figura 4).

Figura 3 - Recompensas KickStarter.

THANK YOU E-CARD + EXCLUSIVE EARLY ACCESS DIGITAL MOVIE
UPDATES RENTAL

Fonte: Kickstarter (https://www.Kickstarter.com).



https://www.kickstarter.com/
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Figura 4 - Prova social KickStarter.

$52,211

pledged of $60,000 goal

115

backers

32

hours to go

Back this project

* Save A Share

All or nothing. This project will only be funded ifit reaches its goal by
Wed, May 31 2017 7:05 PM-03:00.

Fonte: Kickstarter (https://www.kickstarter.com).

D. Facilitar Acdes: Transformar grandes agdes em pequenos passos atingiveis,
reduzindo a carga cognitiva do usuario, o sistema deve ser capaz de encorajar as
pessoas a estabelecer metas e a comprometer com as agdes. E necessario acionar o
usuario a tomar medidas durante 0s momentos em que estdo mais motivados e
capazes de agir. Otani (2015) ressalta como um exemplo o sistema para doacdes
para caridade Gusto Giving (http://gusto.com/company-news/gusto-giving/) que
auxilia a tomada de decisdo do usuério facilitando o processo de pagamento atraves
do desconto direto da folha de pagamento, assim eliminando as dificuldades do

processo, desafio que aumenta as incertezas dos usuarios.

E. Sustentar o Comportamento: Para Otani (2015) tomar a decisdo uma Unica vez
ndo é suficiente para gerar um impacto para o usuario, € preciso incentivar e motivar
0 comportamento para que este sinta uma sensacao de progresso ao longo do tempo.
Técnicas como comemorar junto ao usuario o seu progresso, passando um feedback
positivo e mostrando o progresso ao longo do tempo, e até mesmo um cronograma
de recompensas, sdo 0timos meios de sustentar o0 comportamento. Tais técnicas sao
nitidas em aplicativos para o monitoramento de atividades fisicas, como o
Runkeeper (https://runkeeper.com/), onde 0 usuario consegue participar de desafios,

estabelecer metas e monitorar atividades, individualmente ou em grupos.
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Figura 5 - Desafio Runkeeper
Carrier & 9:59 AM -
X
Way to go!

You completed the Runkeeper February
10K Challenge.

Not right now

Fonte: Runkeeper (https://runkeeper.com/).

Os quatro estagios apresentados por Otani (2015) sdo exemplos de a¢des que devem ser
pensadas desde a idealizacdo e projeto de um sistema, e em como estas atitudes irdo influenciar
0 comportamento do usuario. Na se¢do seguinte € apresentada como a teoria Nudge e o design
de comportamento podem ser aliados para engajar o usudrio e ajuda-lo na tomada de decis&o.

4  NUDGE NA CONSTRUCAO DE SISTEMAS

A criacdo de um Nudge parte do principio de fazer um mapeamento do processo de
decisdo do individuo sobre o problema e levantar os principais fatores que dificultam esta
tomada de decisé@o. Sdo exatamente nestes pontos onde o Nudge possui maior potencial para ser
implantado (Ly et al.,2013). E necessario levantar todas as necessidades e duvidas do individuo
e as etapas do processo para este alcancar este objetivo. Na Figura 6, podemos observar um
exemplo de mapa de decisdo desenvolvido por Ly et al. (2013) sobre o processo investimento
em aposentadoria. Podemos observar nas barras horizontais na parte superior e inferior da

Figura 6 os principais fatores que dificultam a tomada de decis&o.


https://runkeeper.com/
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Figura 6 - Exemplo de mapa de deciséo.

Sem dinheiro
suficiente para
aposentadaoria

yyYwY

—lp —_—)
{I;iaeci:ﬁ]nr:}er::alnmceigtga Destinar dinheiro Abrir uma Selecionar fundo I'u"Iomtona{; o0s Z{_eﬁqcar
a oselztadoria para poupanca para de investimento retornos do inheiro caso
P aposentadoria aposentadoria investimento necessario

—

Aposentadoria Dificuldade em ) .
muito distdnte e decidir a quantidade Muitas opcdes
irelevante de contribuicdo

Fonte: Ly et al. (2013), adaptado pelo autor.

Estes fatores podem ser categorizados como visto na secdo 2 deste trabalho, em:
propriedades de decisdo, fontes de informagdo, caracteristicas da mentalidade e fatores
ambientais/sociais. Cada fator, etapa do processo de tomada de decisdo, pode ser associado a
um estagio do design de comportamento (Figura 7), que através das suas técnicas podem

ajudar o usuario a tomar melhores decisdes.



C | Kl VII Congresso Internacional de Conhecimento e Inovacdo
11 e 12 de setembro de 2017 — Foz do Iguacu/PR

Figura 7 - Estados de Comportamento X Nudge

Afrair Atencio Propriedades

de Decisdo
Induzir Fontes de
Decisdes Informacao

Caracteristicas da

Facilitar AgBes Mentalidade
Sustentar Fatores
Comportamento Sociais/ambientais

Fonte: Elaborado pelo autor.

O estagio de atrair atencdo esta ligado a propriedade de expor informacéo ao individuo,
desta forma se relaciona com o fator de fonte de informacdo pois a forma como esta
informacdo é apresentada, e quais informacdes sdo mais relevantes de serem entregues ao
individuo fara diferenca na tomada de decisdo deste. Induzir ideias se relaciona com dois
fatores, propriedades de decisdo e caracteristicas da mentalidade. As propriedades da decisao
sdo os incentivos e motivagfes do individuo, e as caracteristicas da mentalidade como as
emoc0es o influenciam, desta forma o estado de inducdo de decisbes precisa estar ciente de
guem realmente € o0 seu usuario e qual intuito e interesse deste ao ingressar na midia. Desta
mesma forma a construcdo do processo facilitador das a¢fes do usuario dentro do sistema

deve considerar os gargalos de decisdo e 0s seus interesses.

Fatores sociais e ambientais, como comunidade onde os individuos habitam, onde
trabalham, condicBes financeiras e familiares influenciam na construcdo de carater e
personalidade, assim como nas agdes cotidianas. Os seres humanos sdo seres altamente sociais
e tomam muitas de nossas pistas comportamentais das normas sociais, as regras de
comportamento consideradas "normais” dentro de um grupo ou sociedade (Otani, 2016).

Assim, sistemas com caracteristicas e linguagem que propiciem ao usuario este sentimento de
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pertencimento, e até mesmo de competividade o instiga a tomar acbes e persistir o

comportamento (Otani, 2015).

5 CONSIDERACOES FINAIS E TRABALHOS FUTUROS

O desafiador cenario da sociedade do conhecimento acarreta em um processo de
reformulacdo e modernizacdo dos métodos, o design centrado no comportamento e 0 Nudge
ajudam a construir midias digitais mais intuitivas, onde haja um engajamento emocional com o
usuario, favorecendo a troca de experiéncias e conhecimentos. A Teoria Nudge pode ser vista
como parte do marketing social, que faz uma abordagem para a mudanga de comportamento
que utiliza os conhecimentos e préaticas de marketing comercial e psicologia a fim de facilitar
objetivos de interesse de um determinado puablico (Mckenzie-Mohr, 2013). Design
comportamental € o projeto e a criagdo de produtos que atendam a real necessidade e objetivos
do usuario, ajudando-o a tomar melhores decisdes (Otani, 2015). A teoria Nudge foca seus
esforcos em identificar como e onde os individuos tomam suas decisdes, quais informacdes ele
utiliza neste processo e os fatores ambientais e sociais para alcancar seus objetivos. O design
comportamental utiliza destas mesmas informacgfes para construir midias digitais com um
maior vinculo com o usuério, facilitando o alcance dos objetivos da midia.

Desta forma enquanto que a Teoria Nudge € uma nova roupagem de conceitos da
psicologia sob uma ética da economia social, mais fortemente discutida dentro do cenario
politico e econémico, o design comportamental sdo 0s mesmos conceitos da psicologia, porém
sob a 6tica do desenvolvimento de produto. Para Lobato (2016) Nudge e design comportamental
significam influenciar o comportamento das pessoas através da organizacdo do ambiente
construido de acordo com os insights comportamentais, € como Vvisto nas se¢des anteriores as
técnicas apresentadas por referéncias em ambas as areas sdo complementares e visam alcancar
este mesmo objetivo.

Como trabalhos futuros sente-se a necessidade de uma reviséo sistematica da literatura
para construir um panorama mais claro sobre a tematica assim como fortalecer a fundamentacéo
tedrica, necesséria para a construcdo de estudos relacionando Nudge, design comportamental
com a construcdo de interfaces gréficas para meios digitais, e como esta pratica pode influenciar

no compartilhamento de conhecimento.
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